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ABSTRAKSI 
PENGARUH  KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN DALAM MEMBENTUK NIAT BELI ULANG 
PELANGGAN FAST FOOD 
(Studi Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC)) 
 
ELISABET KUSUMASTUTI 
F1212026 
 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 
pelayanan di restoran cepat saji Kentucky Fried Chicken (KFC) terhadap kepuasan dalam 
membentuk niat beli ulang pelanggan fast food di KFC. 
Populasi penelitian ini adalah para pelanggan yang berniat untuk melakukan 
pembelian ulang di Kentucky Fried Chicken (KFC). Sampel sebanyak 160 responden yang 
diambil secara purposive sampling. Jenis data yang diambil adalah data kuantitaif yaitu data 
data analisis kuantitatif digunakan data yang berwujud angka-angka dan cara pembahasannya 
menggunakan alat analisis Generalized Structured Component Analiysis (GSCA). 
Hasil penelitan menyimpulkan bahwa (1) Kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan (2) Kualitas produk tidak terbukti berpengaruh signifikan 
terhadap niat beli ulang (3) Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan (4) Kualitas pelayanan tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap niat beli 
ulang (5) Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. 
Saran penelitian ini adalah dapat memberikan pemahaman kepada 
manajemen puncak untuk menyusun kebijakan strategis dalam mempertahankan 
pelanggan baru dan meningkatkan kepuasan pelanggan serta memastikan bahwa 
karyawan menyiapkan makanan berdasarkan standar tertentu dalam studi ini 
khususnya pada restoran cepat saji Kentucky Fried Chicken (KFC).  
Selain itu manajemen juga diharapkan menjamin kualitas produk dan kualitas 
pelayanan dengan harapan supaya menarik lebih banyak pelanggan baru untuk 
datang ke Kentucky Fried Chicken (KFC). 
 
Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Niat Beli 
Ulang. 
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ABSTRACT 
EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRODUCTS QUALITY TO CUSTOMER 
SATISFACTION FORM  CUSTOMERS REPURCHASE INTENTION FAST FOOD 
 
(Customer Study of Kentucky Fried Chicken (KFC)) 
 
ELISABET KUSUMASTUTI 
F1212026 
 
 
The purpose of this study was to determine the effect of product quality and 
service quality in fast food restaurants Kentucky Fried Chicken (KFC) to the 
satisfaction of the customer re-establish the purchasing intention in the KFC fast 
food. 
The population of this study is the customers who intend to re-purchase at 
Kentucky Fried Chicken (KFC). A sample of 160 respondents were taken by 
purposive sampling. Type of data collected is quantitative data is data quantitative 
analysis of the data used in the form of data figures and discussion how to use 
analytical tools Generalized Structured Component analiysis (GeSCA). 
Research results conclude that (1) product quality significantly influence 
customer satisfaction (2) product quality is not proven significant effect on 
repurchase intention reset (3) service quality significantly influence customer 
satisfaction (4) service quality was not proven significant effect on the purchasing 
repurchase intention (5) customer satisfaction significant effect on repurchase 
intention reset. 
Suggestions of this study is to provide an understanding to the top 
management to formulate strategic policy in retaining new customers and increase 
customer satisfaction and to ensure that employees prepare meals based on certain 
standards in this study, especially in fast-food restaurant Kentucky Fried Chicken 
(KFC). 
In addition, management is also expected to ensure product quality and 
service quality in the hope that attract more new customers to come to Kentucky 
Fried Chicken (KFC). 
 
Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, Repurchase 
Intention 
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MOTO 
 
 
“Takut akan Tuhan adalah permulaan pengetahuan.” 
(Amsal 1:7a) 
 
“Segala perkara dapat kutanggung di dalam Dia yang memberi kekuatan kepadaku.” 
(Filipi 4:13) 
 
“Bersukacitalah dalam pengharapan, bersabarlah dalam kesesakan, dan 
bertekunlah dalam doa!” 
(Roma 12:12) 
 
“Percayalah kepada Tuhan dengan segenap hatimu, dan janganlah bersandar 
kepada pengertianmu sendiri. Akuilah Dia dalam segala lakumu, maka Ia akan 
meluruskan jalanmu.” 
(Amsal 2:5-6) 
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